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است، در هر یك از ابعاد  درآمده اجرا به فناوری کمك به که است راهبردی مشتری با خلاقانه ارتباط  در این مقاله ، مدیریت - چکیده

 مشتری، توانمندسازی کارت امتیاز متوازن سه معیار شناسائی شده است که بر این اساس مهمترین فاکتورها افزایش سودآوری، رضایت

جهت بهبود خلاقانه، مهمترین  مشتری هستند. در نهایت شرکت می تواند با توجه به رتبه بندی بدست آمده در پرسنل و اکتساب

مشتری دارای بیشترین وزن است، در بعد فرآیندهای داخلی فاکتورهای  فاکتورها اقدام نماید. همچنین در بعد مشتری فاکتور رضایت

است و آوری دارای بیشترین وزن  سود تماس دارای بیشترین وزن است، در بعد مالی فاکتور افزایش اطلاعات مسئولیت و بهبود بهبود

پرسنل دارای بیشترین وزن است. بهره بردارن با توجه به نتایح این تحقیق می توانند نسبت  در بعد رشد و بهبود فاکتور توانمندسازی

 به افزایش مهمترین فاکتورها اقدام نمایند. 
 

 مشتری کارت امتیاز متوازن، اقتصاد خلاق، رضایت -کلید واژه

 مقدمه-5

مشاهده می شود. این تحولات به در جهان امروز تحولاتی شگرف در زمینه های گوناگون، بویژه در شرایط اقتصاد جهانی و بازارها 

طور دائم بر فعالیتهای تجاری جهانی تاثیر می گذارد و فرصتها و تهدیدهایی را در زمینه اقتصاد و بازرگانی برای جوامع به همراه 

یت دارند. در این جهان پر تحول شرکتها و موسساتی موفق خواهند بود که به تحولات سریع جهانی، تحولات سریع بازار، وضع

رقبا، نظامهای توزیع، رسانه های گروهی، فن آوری های جدید و خلاصه بازاریابی و مدیریت بازار توجه کنند. شرکتهایی به شهرت 

و اعتبار دست خواهند یافت که به رسالت واقعی خود یعنی رضایت مشتری توجه کنند و از طریق ارضاء بهتر نیاز آنها از رقبا 

مسئولیتهای اجتماعی خود متعهد بوده و رفاه اجتماعی و  منافع کلان جامعه  خویش را در نظر  پیشی گیرند . و در ضمن به

داشته باشد .روند حرکت کسب و کار در دنیای امروز به سمت شکستن انحصارها و افزایش رقابت است این شرایط رقابتی دیر یا 

( در شرایط رقابتی تمام دغدغه شرکت ها آن است که نه تنها مشتریان جدید را 5001، 5زود سراغ تك تك خواهد آمد. )چیانگ
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جذب کند بلکه مشتریان قدیمی خود را نیز نگه دارند . شاید به جرات بتوان ادعا کرد نگهداری مشتریان قدیمی برای شرکت ها و 

ی ساده است. هزینه فروختن به مشتری قدیمی کمتر موسسات بیش از جذب مشتریان جدید اهمیت دارد. دلیل این نکته نیز خیل

از هزینه تلاش برای جذب مشتری جدید است . در گذشته ، فرض بر این بود که از راه تطبیق با نیازهای مشتریان می توان به 

داشتند،  وفاداری مشتری دست یافت ولی تجربه نشان داد با ورود شرکتهای جدیدی که محصولات منطبق تر با نیاز مشتریان

اغلب مشتریان جذب این شرکت های تازه وارد شدند . پس آن فرض برآن است که ارائه محصولات متمایز می توان موجب 

وفاداری مشتریان شود ولی همان حادثه تلخ با ورود رقبای جدید به محصولات متمایزتر تکرار شد تا این که ایده حفظ وفاداری 

ندگار با آنها مطرح شد . ایده ای که عده ای آن را بازاریابی تك به تك نیز می نامند که همان مشتریان از طریق ایجاد روابط ما

مدیریت ارتباط با مشتری است . هدف در این طرز تفکر جدید مدیریت بر روابط با مشتریان است و فرض برآن است که مشتری 

ل تعلق خاطر به روابطش با عرضه کنندگان محصولات از یك نه فقط به دلیل محصول متمایز و منطبق با نیازهایش بلکه به دلی

، 5شرکت خرید کند . به گفته لی و دیگران داشتن محصولات متمایز و منطبق با نیازهای مشتری شرط لازم است . )لی و دیگران

با مشتری است. شرط کافی برای کسب و تداوم وفاداری مشتری نیست. شرط کافی داشتن روابط ماندگار  "( ولی لزوما5002

امروزه ابزارهای متنوع و مناسبی برای حفظ و نگهداشت مشتری مورد استفاده قرار می گیرند، یکی از این ابزارها مدیریت ارتباط 

با مشتری می باشد که می تواند ارتباط با مشتری را تحول همراه کند، از طرفی فاکتورهای متفاوتی در مدیریت ارتباط با مشتری 

بنابراین در این تحقیق به رتبه بندی فاکتورهای مدیریت ارتباط با مشتری می پردازیم، در این فصل به بیان کلیاتی  مطرح است.

 در مورد موضوع اعم از بیان مساله، ضرورت تحقیق، اهداف، سوالات و واژگان عملیاتی تحقیق می پردازیم. 

 تصاد خلاقمشتری در اق با ارتباط مدیریت بر موثر تعيين عاملهای -2

مشتری تعیین می گردد که این فاکتورها با توجه  با ارتباط مدیریت بر موثر در ابتدا با استفاده از نظرات کارشناسان منتخب فاکتورهای

 به ابعاد کارت امتیاز متوازن طراحی شده اند که عبارتند از:

 بعد مالی
 آوری سود افزایش .1

 وری بهره بهبود .2

 هزینه مدیریت .3

 بعد مشتری
 مشتری سرویس .1

 مشتری رضایت .2
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 مشتری اکتساب .3

 بعد فرآیندهای داخلی
 مسئوليت بهبود .1

 تماس اطلاعات بهبود .2

 مساله مدیریت .3

 بعد رشد و بهبود
 پرسنل توانمندسازی .1

 تغيير مدیریت .2

 دانش توليد .3

 بهبود در اقتصاد خلاق و تعيين ميزان اثر رشد -3

برای تعیین وزن محلی فاکتورهای رشد و بهبود در ابتدا ماتریس مقایسه زوجی تشکیل می گردد و از نظرات کارشناسان میانگین 

 نشان داده شده است. 5گیری گردیده که ماتریس مقایسه زوجی در جدول 

 

 رشد و بهبود

 پرسنل توانمندسازی

 

 تغییر مدیریت

 

 دانش تولید

  
پای 

 چپ

پای 

 وسط

 پای راست

 توانمندسازی

 پرسنل

1,1,1 1.15,1.35,2 0.85,1.5,2 

3 3.85 5 

 0.44,0.5,0.66 1,1,1 0.74,0.87,1 تغییر مدیریت
2.18 2.37 2.66 

 1,1,1 1.5,2,2.25 0.5,0.67,1.17 دانش تولید
3 3.67 4.42 

 بهبود و ماتریس مقایسه زوجی فاکتورهای رشد. 5جدول 
 

در نهایت برای هر یك از خوشه ها با در نظر گرفتن مینیمم ارجحیت، وزن نرمال نشده را تعیین و با استفاده از رابطه نرمال سازی 

 نشان داده شده است. 5خطی وزن نهایی فاکتور ها تعیین می گردد که در جدول 

 

 معیار وزن نرمال نشده وزن نرمال شده

 پرسنل توانمندسازی 5 0400

 تغییر مدیریت 0430 0451

 دانش تولید 0430 0405
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 بهبود و وزن فاکتورهای رشد . 5جدول 

  تعيين ميزان اثرفاکتورهای فرآیندهای داخلی در اقتصاد خلاق -4

برای تعیین وزن محلی فاکتورهای فرآیندهای داخلی در ابتدا ماتریس مقایسه زوجی تشکیل می گردد و از نظرات کارشناسان میانگین 

 نشان داده شده است. 3گیری گردیده که ماتریس مقایسه زوجی در جدول 

 

فرآیندهای 

 داخلی

 اطلاعات بهبود مسئولیت بهبود

 تماس

 مدیریت مساله

 
پای 

 چپ

پای 

 وسط

 پای راست

 بهبود

 مسئولیت

 543و540و5 040و040و042 5و5و5

2.9 3.3 3.8 

 اطلاعات بهبود

 تماس

 5405و5400و5 5و5و5 041و0405و0400

2.92 3.29 3.77 

 3.36 3.03 2.75 5و5و5 041و040و040 5451و5403و5400 مدیریت مساله

 ماتریس مقایسه زوجی فاکتورهای فرآیندهای داخلی .3جدول 

 

 معیار وزن نرمال نشده وزن نرمال شده

 مسئولیت بهبود 5 0431

 تماس اطلاعات بهبود 5 0431

 مدیریت مساله 042 0430

 وزن فاکتورهای فرآیندهای داخلی .0جدول 

 تعيين ميزان اثر فاکتورهای مالی در اقتصاد خلاق -5

برای تعیین وزن محلی فاکتورهای مالی در ابتدا ماتریس مقایسه زوجی تشکیل می گردد و از نظرات کارشناسان میانگین گیری 

 نشان داده شده است. 1گردیده که ماتریس مقایسه زوجی در جدول 

 

 وری بهره هزینه مدیریت آوری سود افزایش مالی

  بهبود
پای 

 چپ

پای 

 وسط

 پای راست

 سود افزایش

 آوری

 5و541و5 5451و5401و5451 5و5و5

3.25 4.25 5.25 
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 3.8 2.57 2.1 0400و5و5 5و5و5 0400و0410و042 هزینه مدیریت

 وری بهره

 بهبود

 5و5و5 041و5و5415 041و0400و5

2 2.66 3.51 

 ماتریس مقایسه زوجی فاکتورهای مالی . 1جدول 

در نهایت برای هر یك از خوشه ها با در نظر گرفتن مینیمم ارجحیت، وزن نرمال نشده را تعیین و با استفاده از رابطه نرمال سازی 

 نشان داده شده است. 0خطی وزن نهایی فاکتور ها تعیین می گردد که در جدول 

 

 معیار وزن نرمال نشده وزن نرمال شده

 آوری سود افزایش 5 0400

 هزینه مدیریت 0413 0450

 وری بهبود بهره 0410 0450

 وزن فاکتورهای مالی. 0جدول 

 تعيين ميزان اثرفاکتورهای مشتری در اقتصاد خلاق -6

برای تعیین وزن محلی فاکتورهای مشتری در ابتدا ماتریس مقایسه زوجی تشکیل می گردد و از نظرات کارشناسان میانگین گیری 

 نشان داده شده است. 0گردیده که ماتریس مقایسه زوجی در جدول 

 

 مشتری سرویس مشتری رضایت مشتری اکتساب مشتری

 
پای 

 چپ

پای 

 وسط

 پای راست

 اکتساب

 مشتری

 040و040و042 040و543و5401 5و5و5

2.3 3 3.55 

 رضایت

 مشتری

 541و542و545 5و5و5 0401و0400و5405

3.25 3.56 4.52 

 سرویس

 مشتری

 5و5و5 0400و0411و0400 5451و5405و5400

2.72 2.97 3.34 

 ماتریس مقایسه زوجی فاکتورهای مشتری. 0جدول 

در نهایت برای هر یك از خوشه ها با در نظر گرفتن مینیمم ارجحیت، وزن نرمال نشده را تعیین و با استفاده از رابطه نرمال سازی 

 نشان داده شده است. 2خطی وزن نهایی فاکتور ها تعیین می گردد که در جدول 

 

 معیار وزن نرمال نشده وزن نرمال شده

 مشتری اکتساب 0405 0430
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 مشتری رضایت 5 0403

 مشتری سرویس 0400 0450

 وزن فاکتورهای مشتری. 2جدول 
 نتيجه گيری  -7

 اجزای تمام که کنند خلق را راهبردی تا دارند سعی ها سازمان از بسیاری بازارها، در رقابت افزایش و تقاضا شدید نوسانات به توجه با

 با ارتباط مدیریت. شود کارها بیهوده تکرار از مانع و بگذارد اشتراك به کاربران تمام بین در را اطلاعات کرده، یکپارچه را سازمان یك

 توضیح ادامه در که شرکت راهبرد برای آمده بدست اطلاعات خصوص در گیری تصمیم و مشتریان با روابط مدیریت بر علاوه مشتری،

 اجرا به فناوری کمك به که است راهبردی مشتری با ارتباط مدیریت. گذارد می اشتراك به شرکت در را مشتریان دانش شود، می داده

 CRM دهید، انجام بهتر را کارتان شود باعث که نیست افزاری نرم ابزار یك تنها CRM که داشت توجه باید البته است؛ درآمده

 کند. خلق راستا همین در راهبردی دارد سعی که است ای فلسفه
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